
บทที่ 2
ความเข้าใจเบ้ืองต้นเกี่ยวกบั

อุตสาหกรรมบริการ



วตัถุประสงค์

• เพ่ือใหม้ีความรูค้วามเขา้ใจเก่ียวกบัความหมายของค าว่าอตุสาหกรรมบริการ

• เพ่ือใหม้ีความรูเ้ก่ียวกบัประวตัิบคุคลส าคญัที่บกุเบกิอตุสาหกรรมบรกิาร

• เพ่ือใหเ้กิดความรูส้กึสนใจและมีเจตคติท่ีดีต่ออาชีพต่าง ๆ ในอตุสาหกรรมบรกิาร



อุตสาหกรรมบริการในประเทศที่พัฒนาแล้ว  มักปรากฏพบว่าได้

เจรญิเติบโตขึน้อย่างรวดเรว็  อาจจะพดูไดว้่า  เรว็เกินไปก็ว่าได ้ แต่ก็ไม่ไดเ้ป็นโทษ

ต่อสงัคมอย่างไรเลย  ตรงกนัขา้มกลบัเป็นคณุดว้ยซ า้ไป  สาเหตทุี่เจริญเติบโตอย่าง

รวดเร็วนัน้ เป็นเพราะรายไดท้ี่แทจ้ริง (REAL INCOME) ของประชากรใน
ประเทศที่พฒันาแลว้สงูขึน้นั่นเอง                  จึงสามารถท าให้ประชากรจบัจ่ายใช้

สอยเงินตราไปในรูปของการซือ้บริการ  เพื่อความสะดวกสบายในการด ารงชี วิต

นอกเหนือสินคา้ปัจจยัพืน้ฐาน  เช่น อาหาร ยารกัษาโรค เครือ่งนุ่งห่ม



บริการนั้น จะตอ้งมีลกัษณะเป็นส่วนประกอบ  ดงัน้ี

• ใหค้วามสะดวก

• ไมม่ีผลผลติที่สมัผสัไดด้ว้ยประสาททัง้ 5 และไมม่ีการเปลี่ยนแปลงในตวัผลติภณัฑ์

• ใชแ้รงงานเป็นหลกั 

• ผลผลติออกมาในรูปของความพงึพอใจ  ความประทบัใจ  ความไมพ่งึพอใจ  และ  ความไมป่ระทบัใจ



บริการนั้น จะตอ้งมีลกัษณะเป็น
ส่วนประกอบ  ดงัน้ี (ต่อ)

• บรโิภคไมไ่ด้

• เป็นสิ่งท่ีมีคุณภาพแตกต่างกันไป  การขายบริการจากคนเดียวกันแต่ต่างวาระกันอาจจะมีคุณภาพท่ี

แตกต่างกันไป  จึงตอ้งมีการวางแผนผลิตท่ีดี และการวางแผนการตลาดเพ่ือสรา้งความเช่ือมั่นและ

ช่ือเสียงใหเ้ป็นที่รูจ้กัของลกูคา้

• สญูเสียง่าย



อุตสาหกรรมบริการ หมายถงึ 
(SERVICE INDUSTRY)

องคก์รท่ีตัง้ขึน้มาเพ่ือการให ้ หรอื  ขายบรกิาร  รวมทัง้การขายบริการควบคู่กบัการขายผลิตภณัฑ์

ในทกุสงัคม  เช่น  สงัคมธุรกิจ  สงัคมการศกึษา  และสงัคมการเมือง  ฯลฯ ลกัษณะของอตุสาหกรรมบรกิารมี

ทัง้ในรูปเจา้ของคนเดียว  หุน้สว่น  และบรษัิท  อีกทัง้ความพยายามในการทุ่มเทท่ีไม่เหมือนกนั  เช่น  บรกิาร

สรา้งภาพยนตรจ์ะใชค้วามพยายามมากกว่าบรกิารซกัรดี  เสรมิสวย  หรอืแมแ้ต่บรกิารซ่อมแซม



ขอบเขตของอุตสาหกรรมบริการ               
แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ

• อตุสาหกรรมบรกิารสมบรูณ ์(PURE SERVICES INDUSTRY) เช่น การติดต่อสื่อสาร การประกนั การ

ขนสง่ การพกัผ่อน การคลงัสนิคา้ ท่ีอยู่อาศยั

• อตุสาหกรรมบรกิารไมส่มบรูณ ์(MIXED SERVICES INDUSTRY) เช่น รา้นคา้ทั่วไป งานบรกิารหีบ
ห่อสง่ถึงบา้น



ประโยชน์ของอุตสาหกรรมบริการ

• ช่วยใหเ้กิดการขยายตลาดสนิคา้และบรกิาร

• ช่วยใหเ้กิดเสถียรภาพดา้นการคา้ และรกัษาคณุภาพของสนิคา้และบรกิาร

• ช่วยใหเ้กิดการแข่งขนั

• ช่วยใหเ้กิดการกระจายรายได ้และยกระดบัมาตรฐานการครองชีพพรอ้มทัง้ปัญหาการว่างงาน

• ช่วยใหเ้กิดความเจรญิเตบิโตแก่ชมุชน  พรอ้มทัง้  ท าใหเ้กิดความทดัเทียมกนัในดา้นความเจรญิใน
ทอ้งถ่ิน



• ช่วยใหเ้กิดมาตรฐานการศกึษาท่ีดีขึน้

• ช่วยใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงทางสงัคม

• ช่วยแบง่เบาภาระการท างานและอ านวยความสะดวก

• ช่วยรกัษาสขุภาพจิตของมนษุย์

• ช่วยใหเ้กิดผลประโยชนส์งูสดุในทรพัยากรท่ีดินท่ีมจี  ากดั

ประโยชน์ของอุตสาหกรรมบริการ (ต่อ)



อุตสาหกรรมบริการยุคแรก

อตุสาหกรรมบรกิารอาหาร (FOOD SERVICE INDUSTRY) นบัเป็นธุรกิจ
เก่าแก่เทียบเท่ากบัการมีมนษุยอ์ยู่ในโลกนีข้องเรา  ต าราอาหารท่ีเก่าแก่ของโลกถกูคน้พบท่ี
อาณาจกัรเมโสโปเตเมีย (MESOPOTAMIA) ซึ่งปัจจบุนัเป็นส่วนหนึ่งของประเทศอิรกั 
เป็นหนงัสือท่ีใชภ้าษาบาบิโลน  เป็นภาษาในการจดบนัทึกในหินประมาณ  1700 ปีก่อน
คริสตก์าล  ในยคุหลงัต่อมาโรงเตีย้ม (INNS) หรอืสถานท่ีพกัแรมตามถนนสายส าคญั ๆ  
ในทวีปยโุรปก็ปรากฏว่ามีการบรกิารอาหารในแก่นกัเดินทางท่ีเขา้มาพกัแรมดว้ย  โรงเตีย้ม
บางแห่งนีมี้อายกุว่า  400  ปี และยงัคงด าเนินกิจการอยู่ตราบเท่าทกุวนันี ้ ท่ีรูจ้กักนัดีใน
ช่ือของบรษัิท TRUST  HOUSE  LIMITED  ซึ่งจดัตัง้ขึน้ตัง้แต่ ค.ศ. 1903 โดยมีจุ
ประสงคเ์พ่ือสงวนและรกัษาโรงเตีย้มประวตัิศาสตรไ์ว้



อุตสาหกรรมบริการยุคแรก (ต่อ)

สถานท่ีพักแรมหรือโรงแรมในโลก สามารถสืบคน้ไปถึงสมัยกรีกและ
โรมนัโบราณ ว่ามีการสรา้งสถานท่ีพกัแรมไวแ้ก่นกัเดินทางต่าง ๆ มาก่อนแลว้  
สว่นค าว่า  “โรงแรม” หรือ “HOTEL” ก็ยงัไม่เป็นท่ีรูจ้กั  จนกระทั่งถึงปลาย
ศตวรรษท่ี 18 ค าว่า “HOTEL” ในภาษาฝรั่งเศส หมายถึง คฤหาสน ์หรือ ท่ี
พกัส าหรบัคนร  ่ารวย หรือ มีช่ือเสียง ต่อมาไดก้ลายเป็นท่ียอมรบักนัโดยทั่ว ๆ 
ไป หมายถึง สานท่ีพกัแรม (LODGING) โรงแรมในอเมริกายุคแรก ๆ ท่ี
ส  าคญั ๆ เช่น โรงแรม ASTER HOUSE ซึ่งสรา้งในปี ค.ศ. 1850 เป็น
โรงแรมชัน้หนึ่งแห่งแรกท่ีใหบ้ริการอาหารฝรั่งเศสและอาหารอเมริกันวนัละ 4
มือ้ แก่แขกโดยคิดรวมในค่าหอ้งพกั วนัละ  2 เหรยีญ



บุคคลส าคญัทีบุ่กเบิก
อุตสาหกรรม
บริการยุคแรก ๆ 



ซีซาร์ ริตซ์ (CESAR RITZ)

ในช่วงกลางศตวรรษท่ี  19 โรงแรมไดร้บัการพฒันาขึน้มาอย่างเป็นระบบมั่นคงในสงัคมอเมรกินั  

แต่ยังคงไม่เป็นท่ีนิยมของประชาชนมากเช่นในทวีปยุโรป   ซีซาร ์ ริต ซ์  จึงได้รับการยกย่องว่าเป็นผู้

เปลี่ยนแปลงธุรกิจโรงแรมจนกลายเป็นธุรกิจที่ไดร้บัการยอมรบัอย่างกวา้งขวางทั่วทัง้ทวปีอเมรกิาเหนือ



เอลส์เวร์ิธ  สเตทเลอร์ (ELLSWORTH STATLER)

เป็นบุคคลที่ได้รับการยกย่องว่าได้ท าให้ธุรกิจโรงแรมชั้นเยี่ยมที่คนชั้นกลางสามารถใช้

บริการได้  เอลสเ์วิรธ์  สเตทเลอร ์ เป็นตัวอย่างของนักการโรงแรมที่มีการศึกษาน้อย และ มีทุน

ทรัพย์น้อย  แต่สามารถสร้างอาณาจักรโรงแรมชั้นหน่ึงจนกลายเป็นระบบเครือข่ายโรงแรม

(CHAIN HOTEL) ขนาดใหญ่กลุ่มแรกในอเมริกา



คอนราด  ฮิลตัน 
(CONRAD  HILTON)

คอนราด  ฮิลตนั  ไดช่ื้อวา่เป็นนกัการโรงแรม (HOTELIER)  ท่ีมีช่ือเสียงมากท่ีสดุ
ของโลก  ในฐานะท่ีเป็นนกัการโรงแรมท่ีน าธุรกิจโรงแรมออกสู่ตลาดธุรกิจระหว่างประเทศ 
(INTERNATIONAL HOTEL MARKETS) ในฐานะนกัธรุกิจ  คอนราด  ฮิลตนั  เป็นที่
รูจ้ักกันว่าเป็นนักจัดองคก์ารท่ีมีความช านาญย่ิงโรงแรมของเขาทุกแห่งบริการโดยระบบ
กระจายอ านาจ  (DECENTRALIZED  FASHION)  โดยแต่ละโรงแรมยงัคง
ลักษณะ เฉพาะขอ ง โ ร ง แ รม ไ ว้   แต่ จ ะน า เ อ า ร ะบบบริ ห า ร ร วมศูนย์อ  า น าจ  
(CENTRALIZED  FASHION)  ในดา้นการบญัชี  (ACCOUNTING)  การส ารอง
หอ้งพกั  (RESERVATIONS)  และการจดัซือ้  (PURCHASING)  ไวท่ี้บรษัิทแม่  ฮิล
ตนัจะซือ้กิจการโรงแรมอย่างเฉลียวฉลาดแต่สรา้งก าไรอย่างมหาศาลจากโรงแรมท่ีซือ้ไว ้ 
เช่น  WALDORF – ASTORIA  สามารถสรา้งก าไร  1 ลา้นเหรยีญ  ภายในปีแรกท่ีท า
ธรุกิจและ  PALMER  HOUSE  ในชิคาโกท าก าไรในปีแรกไดถ้ึง  1.45 ลา้นเหรยีญ



เจ.  วลิลาร์ด  มาร์ริออตต์  
(J.  WILLARD  MARRIOTT)

ตลอดระยะเวลา  30 ปีแรก  มารร์ิออตตม์ุ่งเนน้เฉพาะธุรกิจบริการอาหารเป็น
หลกัแต่พอถึงปี  ค.ศ.  1957 เขาก็เริ่มหนัมาจบัธุรกิจโรงแรมดว้ยการเปิดโรงแรมขนาด  
370 หอ้งพกั  ช่ือว่า  “TWIN  BRIDGES  MOTOR  HOTEL”  ในกรุงวอชิงตนัดีซี  
เน่ืองจากมีลกัษณะเป็นพวกอนุรกัษ์นิยมดงันัน้ธุรกิจของมารร์ิออตตจ์ึ งค่อย ๆ ขยายตวั
เติบโตอย่างชา้ ๆ มารร์ิออตตย์งัเป็นท่ีรูจ้กกนัในนามของนกัธุรกิจท่ีใหค้วามระมดัระวงัใน
การส ารวจและศึกษาความตอ้งการ  ของลกูคา้และสรา้งแนวทางท่ีสรา้งสรรค์เพื่อสนอง
ความตอ้งการนัน้  เขายงัมีความเช่ือดว้ยว่าระบบการควบคมุท่ีรดักมุเขม้งวด  รวมทัง้การ
ตรวจเย่ียมงานและการกระตุน้พนกังานบ่อย ๆ จะมีผลต่อประสิทธิภาพและผลก าไรของ
ธุรกิจ  ดงันัน้จึงไม่แปลกท่ีธุรกิจขนาดใหญ่ของบริษัทมารร์ิออตตบ์ริหารกิจการโดยระบบ
รวมอ านาจ  (CENTRALIZED  FASHION)  มาตราฐานการจดัการและการ
ด าเนินงานถกูก าหนดโดยฝ่ายบรหิารระดบัสงูและถกูน าไปใชใ้นทกุสว่นของบรษัิท



เรย์  คร็อค  (RAY  KROC)

เรย ์ คร็อค  เป็นหน่ึงในผู้ประกอบการทีม่ีชื่อเสียงมากทีสุ่ดในอเมริกา  ใน
ฐานะผู้สร้างร้านค้าปลีกที่ใหญ่เป็นอันดับสี่ของอเมริกาให้ดูเสมือนเป็นของเล่น
ของเดก็ ๆ ภายหลังจากใช้เวลาไปกว่า  25 ปี  ในการขายอุปกรณแ์ละเคร่ืองมือ
ประกอบอาหารแกร้านค้าต่าง ๆ เขาก็เพิ่งค้นพบขุมทองในแคลิฟอร์เนียเมื่อปี  
ค.ศ.  1954  เขาได้ไปเยี่ยมร้านขายอาหารจานเดียวแห่งแรกของเขาคือร้านแม็ค
โดนัลล ์ (MCDONALD’S) ซึ่งด าเนินการโดยน้องชายสองคนคือ ดิ๊ก  (DICK)  
และแม็ค  (MAC) เขาก็เร่ิมตระหนักถึงคุณค่าและความส าคัญของธุรกิจบริการ
อาหารประเภทจานเดียว  (FAST – FOOD  SERVICE)  และโอกาสทีจ่ะขยาย
ตัวอย่างรวดเร็วต่อไปในอนาคตของประเทศที่มีขนาดใหญ่อย่าง  เช่น  อเมริกา  
และถงึแม้จะมคีนหลายคนได้พยายามขยายธุรกจิร้านอาหารจานเดยีวมาก่อนหน้า
นีแ้ละประสบความล้มเหลวมาแล้วก็ตาม  แต่เรยค์ร็อคก็สามารถทีจ่ะขยั้นขยอให้
น้องชายของเขาทัง้สองคนยินยอมให้สิทธิ  (FRANCHISE  RIGHT)  แก่เขาใน
การขยายร้านขายแฮมเบอเกอรอ์อกไปทั่วประเทศ



ทอม  โมนาก์แฮน  
(TOM  MONAGHAN)

ในฐานะผูก่้อตัง้  โดมิโน  พิซซ่า  (DOMINO  PIZZA)  เครอืข่ายภตัตาคารส่วน
บคุคลท่ีใหญ่ท่ีสดุในอเมรกิา  ชีวิตเม่ือวยัเดก็เป็นชีวิตท่ียากล าบาก เคยอยู่ในความอปุการะ
ของบา้นเด็กก าพรา้  เคยท างานในไรใ่นมิชิแกนและหลงัสดุ  ภายหลงัการเขา้รบัใชช้าติใน
ฐานะนาวิกโยธินอเมรกิา  ในปี  ค.ศ.  1960  ทอม  โมนากแ์ฮนและนอ้งชาย  จิม  ไดเ้ปิด
ด าเนินธรุกิจรา้นขายพิซซา่ขึน้ใกลก้บัมหาวิทยาลยัอิสเทิรน์มิชิแกน จิมตอ้งขายกิจการไปใน
ระยะเริม่แรกไม่นานนกัแต ่ ทอมกลบัทุ่มเทและท างานหนกัในการสรา้งธุรกิจใหแ้ก่ตวัเองใน
ระยะเริ่มตน้ธุรกิจทอมไดเ้รยีนรูว้่า  ลกูคา้ไม่นิยมรอซือ้อาหารในแถวที่ยาวเหยียดเกิน  30  
นาที  เพ่ือซือ้พิซซา่  ดงันัน้เขาจึงรบัประกนัการส่งพิซซ่าถึงบา้นลกูคา้ตรงเวลานอกจากนีเ้ขา
ยงัไดเ้สนอ  บรกิารท่ีเรยีกว่า  “ครึง่ชั่งโมง  หรอื  หกัครึง่ราคาออก”  (A  HALF – HOUR  
OR  A  HALF – DOLLAR  OFF)  ในปัจจบุนัถา้ส่งพิซซ่าชา้ก็จะใหฟ้รหีรอืลกราคาลง
อย่างนอ้ย  3 เหรยีญ  ทัง้นีโ้ดยขึน้อยู่กบัท่ีอยู่ของลกูคา้ดว้ย



ริชาร์ด  เมลแมน  
(RICHARD  MELMAN)

ในฐานะเจา้ของภัตตาคารในนครชิคาโก  อเมริกา  ริชารด์  เมลแมน  
ท างานหนักตลอดเวลาเพื่อขยายสาขาออกไปเร่ือย ๆ ความจริงแล้ว  ริ
ชารด์  เมลแมน  เกี่ยวข้องกัยธุรกิจหลายอย่างจนยากที่จะก าหนดได้ว่าเขา
จะหันไปจับธุรกิจอะไรต่อไปอีก  ขณะนีเ้ขาเป็นเจ้าของภัตตาคารชั้นเยีย่ม

กว่า  30  ภัตตาคาร  ส่วนใหญ่อยู่ในชิคาโก  ความส าเร็จในธุรกิจบริการ
อาหารของเขาท าให้เขาได้รับการเรียกขานว่าเป็น  “มือทอง”  หรือ  “เด็ก
มหัศจรรยใ์นธุรกิจภัตตาคาร”  (BOY  WONDER  OF  RESTAURANT  

INDUSTRY)



คุณหญงิชนัตถ์  ปิยะอุย  (KHUNYING  
CHANUT  PIYAOUI) (ต่อ)

ในช่วงทศวรรษของปี  ค.ศ.  1960 หรือ  พ.ศ.  2503 ก่อนที่
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวจะขยายตัว  คุณหญิงชนัตถ ์ ปิยะอุย  ได้รับการ
ชีช้วนให้เห็นความอุดมสมบูรณข์องแหล่งท่องเที่ยวในประเทศและความ
ต้องการให้บริการที่มีมาตรฐานแก่กลุ่มนักท่องเที่ยว  คุณหญิงเคยกล่าวว่า  

“ฉันมคีวามคดิเสมอมาว่าประเทศไทยของเรามีอะไรมากมายทีจ่ะให้บริการ  
แต่อาจต้องใช้เวลา  แต่ฉันก็ม่ันใจว่า  เราต้องการโรงแรมมาตรฐานระดับ

หรู”  ความคิดของคุณหญิงดังกล่าวนีต้่อมาได้กลายเป็นหลักการทีส่ าคัญที่
ชีน้ ากลุ่มบริษัทดุสติธานี



แบบฝึกหัด

• จงอธิบายความหมายของอตุสาหกรรมบรกิาร

• จงกลา่วถึงประวตัิของบคุคลส าคญัผูบ้กุเบกิอตุสาหกรรมบรกิารในยคุแรก ๆ ท่ีน่าสนใจมา  3 คน  
เพราะเหตใุด


